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      ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Bengkel Astra Motor Pati. Dan 
untuk mengetahui variable yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
pada Bengkel Astra Motor Pati. 
Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 responden. Alat analisis yang 
digunakan adalah uji normalitas, uji multikolinieritas, uji otokorelasi, uji 
heteroskedasitas dan uji analisis regresi linier berganda dengan uji t, uji F, dan 
koefisien determinasi (R
2
), dengan mengambil data menggunakan metode 
memberikan kuisioner pada responden pelanggan pada Bengkel Astra Motor Pati. 
Penelitian ini mengacu pada pendekatan positif, yaitu pendekatan yang memulai 
penelitian dengan hipotesis dan kemudian dilanjutkan dengan pengujian hipotesis. 
Dari hasil analisis masing-masing variabel dapat diketahui bahwa 
variable reliability, responsivness, assurance, dan empati tidak berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Bengkel Astra Motor Pati. Dan dari 
hasil penelitian juga dapat diketahui bahwa variable tangible memiliki pengaruh 
yang paling kuat terhadap variabel kepuasan pelanggan. Ini dapat dilihat dari nilai 
tingkat probabilitas yang paling kecil dibandingkan variabel reliability, 
responsiveness, assurance, dan empati yaitu sebesar 0.001.  
 
Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan. 
 
 
                ABSTRACTIONS 
 
This study aims to investigate the influence of service quality on customer 
satisfaction at Astra Motor Pati Workshop. And to determine the variables that 
most influential variable on customer satisfaction at Astra Motor Pati Workshop. 
The sample in this study amounted to 100 respondents. The analysis tools 
used are normality test, multicollinearity test, otocorelaty test, heteroskedasity test 
and multiple linear regression analysis test with t test, F test, and coefficient of 
determination (R
2
), taking data using questionnaire method to customer 
respondents at Astra Motor Pati Workshop. This study refers to the positive 
approach, the approach which began the study with a hypothesis and then 
followed by hypothesis testing. 
From the analysis of each variable can be seen that variable reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy no significant effect on customer 
satisfaction at Astra Motor Pati Bengkel. And the results of the research shows 
that the variable tangible has the most powerful influence to variable customer 





to the variable reliability, responsiveness, assurance, and empathy that is equal to 
0.001.  
 




Beberapa belakangan ini Indonesia sedang mengalami peningkatan 
usaha jasadi bidang otomotif. Usaha ekonomi di bidang otomotifsaatini 
merupakan suatu prospek yang cukup bagus. Melihat kondisi Indonesia yang 
padat saat ini memiliki jumlah penduduk yang sangat padat. Penduduk 
Indonesia juga tidak jauh dengan kendaraan yang seakan menjadi kebutuhan 
primer. Jasa bengkel yang sudah mulai muncul dibeberapa tempat, baik 
bengkel resmi dari dealer motor maupun bengkel milik perorangan. Bengkel 
di kota Pati juga semakin banyak yang mendirikan bengkel resmi maupun 
perorangan. 
Semakin banyaknya bengkel di kota Pati yang bermunculan salah 
satunya bengkel Astra Motor Pati. Upaya yang harus dilakukan pada bengkel 
Astra Motor Pati adalah mempertahankan konsumen dan meningkatkan 
jumlah konsumennya. Upaya dalam mengatasi persaingan antara bengkel 
Astra Motor Pati dengan yang lain, yang sama – sama memberikan jasaadalah 
meningkatkan kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan ini memiliki nilai yang 
sangat besar dalam membawa pelanggan menuju ketingkat kepuasan. 
Sehingga dalam hal ini kepuasan tersebut akan memberikan dampak baik 
bagi bengkel Astra Motor Pati. 
Faktor – faktor yang dapat mendukung dalam kepuasan konsumen 
adalah kualitas pelayanan, faktor emosional, biaya, dan kemudahan. Kualitas 
pelayanan berfungsi sebagai acuan yang membawa variabel – variabel ke 
dalam kepuasan. Tanpa adanya kualitas pelayanan yang baik pada suatu 
bisnis bengkel. Konsumen tidak akan merasa puas dan dampak negatif akan 
muncul terhadap bengkel tersebut. Kualitas pelayanan mempunyai beberapa 
dimensi meliputi bukti fisik, kehandalan pelayanan, kesigapan pelayanan, 





Bukti fisik merupakan elemen – elemen yang merepresentasikan 
pelayanan secara fisik dan fasilitas yang diberikan kepada pelanggan. 
Misalnya lokasi, alat dan teknologi yang canggih. Lokasi meliputi ruang 
tunggu, lahan parkir. Sedangkan alat dan teknologi yang digunakan semakin 
maju. Maka kesempurnaan kualitas pelayanan akan lebih terjamin. 
Kehandalan merupakan kemampuan untuk memberikan pelayanan 
sesuai dengan yang telah dijanjikan kepada pelanggan dengan tepat meliputi 
kesesuaian kinerja. Supaya pelanggan tetap menikmati hasil yang baik di 
bengkel tersebut. 
Selain kehandalan, ketanggapan (responsiveness) juga sangat 
berpengaruh dalam kepuasan pelanggan. Ketanggapan yaitu kemauan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada 
pelanggan. Ketanggapan ini menekankan pada persnal yang memberi 
pelayanan untuk memperhatikan permintaan, pertanyaan dan keeratan dari 
pelanggan. 
Jaminan (assurance) yaitu kemampuan untuk melahirkan 
kepercayaan dan keyakinan pada diri pelanggan yang meliputi pengetahuan 
kesopan santunan dan kemampuan para pegawai baik montir ataupun 
karyawan bengkel untuk menumbuhkan rasa percaya pada diri pelangan agar 
tetap memilih pada perusahaan. 
Empati (Empathy) yaitu menekankan pada perlakuan pelanggan 
sebagai individu untuk peduli, memiliki pengertian dan pengetahuan 
memahami pelanggan secara spesifik  dan waktu pengoperasian yang nyaman 
bagi pelanggan. 
Banyak bengkel yang mempunyai kualitas pelayanan yang baik di 
Pati, salah satunya yaitu bengkel Astra Motor. Bengkel Astra motor 
merupakan salah satu bengkel yang paling ramai di Kota Pati. Penelitian ini 
dilakukan di bengkel Astra Motor Pati karena bengkel ini merupakan bengkel 
yang ramai, umumnya bengkel yang ramai mempunyai pelanggan yang 





pengisian kuesioner akan memiliki kestabilan dan dapat menjawab dengan 
jawaban yang cukup tepat. 
Penelitian ini dianggap menarik karena dengan adanya penelitian ini 
diharapkan dapat diketahui apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan pada bengkel astra motor Pati 
. 
2. METODE PENELITIAN 
Metode pengumpulan data adalah teknik atau cara yang digunakan 
untuk mengumpulkan data. Metode menunjuk pada suatu cara yang dapat 
diperlihatkan penggunaannya, misalnya melalui angket, wawancara, 
pengamatan, tes, dokumentasi dan sebagainya. Karena penelitian ini bersifat 
kuantitatif maka data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 
primer.Yaitu data yang didapat dari hasil survey. 
Dalam penelitian ini, penentuan jumlah sampel menggunakan 
pendekatan Tabachinik dan Fidel (1998). Menurut Augusty Ferdinand dalam 
Sutrisni (2010), Penentuan jumlah sampel dengan teknik Tabachinik dan 
Fidel adalah jumlah variabel independen dikalikan dengan 10-25. Jumlah 
variabel independen dalam penelitian ini adalah 5, sehingga jumlah sampel 
yang dibutuhkan berada pada kisaran 50-125.Agar jumlah sampel menjadi 
lebih proporsional, maka jumlah sampel yangdiambil adalah 100 sampel. 
Teknik pengumpulan data dengangan menggunakan instrumen item-
item pengumpulan data kemudian diuji dengan menggunakan teknik analisis 
data yang digunakan adalah uji validitas, uji realibilitas, uji asumsi klasik, 
analisis regresi, uji F, uji T dan uji koefisien determinasi. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Dari uji validitas, keseluruhan item pertanyaan dinyatakan valid, dan 
pada uji reliabilitas semua variabel dinyatakan reliabel, dari uji asumsi klasik 
dari uji normalitas dinyatakan normal, pada uji multikoliniearitas bahwa tidak 
terjadi problem multikoliniearitas pada model regresi tersebut, pada uji 





otokorelasi, dan pada uji heterokedastisitas  bahwa model regresi pada 
penelitian ini bebas dari gejala heterokedastisitas, sehingga untuk selanjutnya 
dapat dilakukan uji asumsi klasik,uji hipotesis, uji T, uji F, dan koefisien 
determinasi. 
3.1 Uji hipotesis 
a. Analisis Regresi Berganda  
Dari hasil uji asumsi klasik dapat diketahui bahwa data yang 
digunakan dalam penelitian ini berdistribusi secara normal, bebas 
multikolinearitas, tidak terdapat otokorelasi, dan bebas dari gejala 
heterokedastisitas.Dengan begitu maka data yang digunakan dalam 
penelitian ini telah memenuhi syarat untuk dapat menggunakan model 
regresi linear berganda. 













2.815 2.924  .963 .338 
.343 .101 .317 3.388 .001 
.017 .123 .014 .134 .893 
.392 .146 .293 2.676 .009 
.011 .118 .008 .095 .924 
.054 .084 .062 .647 .519 
Sumber: Data primer yang diolah, 2017 
Berdasarkan hasi pengujian seperti yang ditunjukkan pada 










b. Uji T 
 













2.815 2.924  .963 .338 
.343 .101 .317 3.388 .001 
.017 .123 .014 .134 .893 
.392 .146 .293 2.676 .009 
.011 .118 .008 .095 .924 
.054 .084 .062 .647 .519 
Sumber: Data primer yang diolah, 2017 
Dari table tersebut dapat diketahui bahwa: 
1) Variabel bukti fiksi (tangible) 
Keputusan 
Karena t Hitung > t tabel (3.388 > 1.66105), maka H0 ditolak. 
Berarti variabel bukti fisik (tangible) berpengaruh terhadap 
variabel kepuasan pelanggan. 
2) Variabel ketanggapan (reliability) 
Keputusan 
Karena t Hitung < t tabel (0.134 < 1.66105), maka H0 diterima. 
Berarti variabel kepercayaan (reliability) tidak berpengaruh 
terhadap variabel kepuasan pelanggan. 
 
3) Variabel bukti fiksi (tangible) 
Keputusan 
Karena t Hitung > t tabel (2.676 > 1.66105), maka H0 ditolak. 
Berarti variabel Ketanggapan (responsiveness) berpengaruh 





4) Variabel ketanggapan (reliability) 
              Keputusan 
Karena t Hitung < t tabel (0.095 < 1.66105), maka H0 diterima. 
Berarti variabel jaminan (assurance) tidak berpengaruh terhadap 
variabel kepuasan pelanggan. 
5) Variabel ketanggapan (reliability) 
Keputusan 
Karena t Hitung < t tabel (0.647 < 1.66105), maka H0 diterima. 
Berarti variabel empati (emphaty) tidak berpengaruh terhadap 
variabel kepuasan pelanggan. 
c. Uji F 
Pengujian simultan menggunakan uji F dilakukan untuk 
mengetahui adanya pengaruh dari variable independen terhadap 
variable dependen secara bersama-sama (simultan).Berikut ini 
disajikan hasil uji F pada penelitian ini. 






















Sumber: Data primer yang diolah, 2017 
Berdasarkan uji Anova atau F test diperoleh nilai F hitung 
sebesar 7.103 dengan tingkat signifikansi 0.000. Ini menunjukkan 
bahwa variabel tangiable, reliability, responsiveness, assurance, dan 
emphaty secara bersama-sama (simultan) berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan, karena nilai signifikansinya 0.000 < 
0,05. 
d. Uji koefisien determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R
2
) digunakan untuk mengetahui 





mempengaruhi variabel dependen. Nilai R square berkisar antara 0 – 
1,semakin kecil nilai R square maka semakin lemah pula kemampuan 
variabel-variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen. 
Begitu juga sebaliknya, semakin besar nilai R square maka semakin 
kuat pula kemampuan variabel independen dalam menjelaskan 
variable dependen. Berikut adalah hasil pengujian determinasi (R
2
). 
Table 4 Hasil Uji Determinasi (R
2
) 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .274 .236 2.04439 
Sumber: Data primer yang diolah, 2017 
Nilai R square pada penelitian ini adalah sebesar 0.274, artinya27.4% 
variabel kepuasan pelanggan pada bengkel astra motor pati dapat 
dijelaskan oleh variabel tangiable, reliability, responsiveness, 
assurance,dan emphaty, sedangkan sisanya sebesar 72.6% dijelaskan 




Berdasarkan hasil analisis data penelitian tentang pengaruh kualitas 
pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty) terhadap 
kepuasan pelanggan pada Bengkel Astra Motor Pati maka dapat ditarik 
kesimpulan sebagai berikut : 
Dari hasil uji asumsi klasik dapat diketahui bahwa data yang 
digunkan dalam penelitian ini berdistribusi secara normal, tidak terjadi gejala 
multikolinearitas, tidak terdapat otokorelasi, bebas dari gejala 
heterokedastisitas. Dengan ini data yang digunakan dalam penelitian ini telah 
memenuhi syarat untuk dapat menggunakan pengujian model regresi linear 






Hasil penelitian untuk variabel reliability,dan assurance, dan 
emphaty tidakberpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan 
pelanggan pada Bengkel Astra Motor Pati. Dan hanya variable tangible, dan 
responsiveness yang berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada 
Bengkel Astra Motor Pati. Hal ini sesuai dengan hasiluji regresi linear 
berganda dan uji parsial (uji t). 
Variabel tangiable, reliability, responsiveness, assurance, dan 
emphaty secara bersama-sama (simultan) berpengaruh terhadap variabel 
kepuasan pelanggan pada Bengkel Astra Motor Pati. Hal ini ditunjukkan oleh 
nilai hasil ujiF, yaitu nilai F hitung sebesar 7.103 dengan tingkat signifikansi 
0,000<0.05 
Nilai R square pada penelitian inisebesar 0.274, artinya 27.4% 
variabel kepuasan pelanggan pada Bengkel Astra Motor Pati dapat dijelaskan 
oleh variabel tangiable, reliability, responsiveness, assurance, dan 
emphaty,sedangkan sisanya sebesar 72.6% dijelaskan oleh faktor-faktor yang 
lain. 
4.2 Saran  
Bagi pengelola Bengkel Astra Motor Pati diharapkan lebih 
memperhatikan pada masalah kualitas pelayanan terutama pada unsur 
tangible dan responsiveness karena dua unsur tersebut yang paling 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Bengkel Astra Motor Pati. 
Berkaitan dengan kepuasan pelanggan, sebaiknya para pelaku bisnis 
baik bidang produk maupun jasa harus memperhatikan kualitas pelayanan, 
karena dengan kualitas pelayanan yang baik, pelanggan akan tertarik untuk 
membeli produk maupun jasa yang ditawarkan. 
Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah jumlah objek 
penelitian, jumlah sampel, serta variabel yang lainnya, agar didapatkan hasil 
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